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 فرآيند
هم  پيوند است كه با  وظيفه هايگروهي از  
 .را ايجاد مي كنند نتيجه ايهمديگر 
 
فعاليتهاي كاري  فرآيند مجموعه اي مشخص و مرتب شده از•
شروع و در يك محدوده زمـاني و مكاني معين است كـه 
 مشخص شده است و با تعريف روشني از وروديها و آن خاتمه
 .ساختاري براي عملكرد ارائه مي دهد خروجيها،
 3
 هبرا ) وروديها ( مجموعه  فعاليتهايي است كه داده ها  -1 
 . تبديل مي كند ) خروجيها ( ستانده ها  
 
 يك فعاليـت كه با  استفاده از منابـع و بصـورت -2
 هدايت شده در جهت كسب توانايي براي تبديل 
 داده ها به  ستانده ها عمل مي كند را مي توان 
 .به عنوان يك فرايند در نظر گرفت  
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 م و واژگانيمفاه
 نديعنوان فرآ
 .م يشناس يند را با آن مياست که فرآ ينام
 ) يديد اقلام توليخر/ ديمحصول جد يطراح(رنده مفهوم باشد يساده و در بر گ: ه يتوص
 نديهدف فرآ
 ب يند تعقيفرآ ياست که از اجرا يان کننده مقصود و هدفيب
 .م يکن يم
 ) يديتول ياز واحدهاين اقلام مورد نيتام( ا و شفاف باشد يگو: ه يتوص
 
 )eltiT ssecorP(
 )esopruP ssecorP(
 5
 نديدامنه فرآ
 يق ايمشخص کننده دق
 
 ند از کجا شروع و به کجا ختم ينکه فرا
 . شود  يز  را شامل نميشود و  چه چ يشود،  شامل چه م يم
 
 )شده در انبار ي دار يدمان اقلام خرياز ورود درخواست کالا به تدارکات تاچ(ا و شفاف باشد يگو: ه يتوص
 )epocS ssecorP(
 نديفرآ يدرونداد ها
ن چ
 
  ي  يزهايا
 
رقابل يا غي )elbignat(شوند قابل لمس  يل ميتبد يند به خروجيکه در فرا
 .لمس باشند 
 زات ، اطلاعاتيمواد ، تجه: مثال 
 )stupnI ssecorP(
 م و واژگانيمفاه
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 نديفرآ يبرونداد ها
 يم. ن شده مطابقت داشته باشد ييش تعياز پ يد با خواسته هايکه با يا محصوليخدمت 
 .ر قابل لمس باشند يا غيتوانند قابل لمس 
  جاد شده ، سوابقيا يد شده ، داده هايقطعه تول: مثال 
  نديکنترل فرآ 
  ينظارت و کنترل
 
 .باشد  يا خارجي يتواند داخليم. شود  يل ميند ، تحمياست که بر فرا
  يداخل يها ي ز يسازمان ، مم يداخل ي، قانون ، روشها ي مشتر : مثال 
 )stuptuO ssecorP(
 )lortnoC ssecorP(
 م و واژگانيمفاه
 7
يند
 
 )ssenevitceffE ssecorP(  اثربخشي فرا
يند در حاصل نمودن نتايج طرح ريزي شده و معين  
 
 .تواناي  ي فرا
 
يند
 
 ) rotacidnI ssecorp(  شاخص هاي فرا
يند به كار برده شود 
 
 .ارزشي كه مي تواند براي تشخيص اثربخشي فرا
 م و واژگانيمفاه
 8
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 :يندي يعني آنگرش فر
 توجه به پديده هاي اطراف و پيرامون و نگاه به آنها در
 هـايي كه داده ها را  قالـب شنـاسايي مجمـوعـه فعاليت
 . تبـديل به ستانده ها مي نمايد 
 رويكـرد هم در پياين 
 ينـدهاي فرعي وآتبيين ارتباطات داخلي مـوجود بين فر
 .ينـدهاي اصلي است آهم تعييـن ارتبـاطات بيـن فر
 9
  نگرش فرآيندي
هر فعاليتي كه منابعي را به خدمت گرفته و آنرا در جهت تبديل ورودي به خروجي مديريت 
  شود نمايد ، بعنوان فرآيند  در نظر گرفته مي
 :در نگرش فرآيندي موارد ذيل شديدا ًتوصيه مي گردد 
 شناسايي فرآيندهاي موجود در سيستم 
 درك ارتباط و تاثيرات ميان اين فرآيندها 
 مستندسازي فرآيندها
 فرآيندها / كنترل موثر عملكردها 
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ديدگاه قديم  
  )جزيره اي(
ديدگاه نو  
يندي(
 
  )فرا
 11
 ساختارعمودي سازمان
 . . .  1بخش   2بخش  nبخش 
يند  
 
  1فرا
يند  
 
  2فرا
يند  
 
 nفرا
. .
 . 
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 31
يندها
 
 جريان افقي فرا
 . . .   1بخش   2بخش  nبخش 
  1فرآيند  
  2فرآيند  
 nفرآيند  
. 
. 
. 
 
 شناسايي وبراي كاركرد موثر يك سازمان ،  -1
  .به هم وابسته ضروري است  ادارة فعاليتهاي
 ارتباطنگرش فرايندي ، به سازمان امكان مي دهد تا روي  -2
 در مجموعه اي از فرايندها و نيـزبيـن تك تك فرايندهاي موجود 
 .  تركيب و تعامل آنها ، كنترل مستمر داشته باشد 
 مزاياي نگرش فرايندي
 
 41
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يند تمركز بر سازمان
 
 تمركز بر ف را
 كاركنان منشا مشكلات هستند
 اندازه گيري عملكرد كاركنان
 تغيير كاركنان
 توان يك فرد بهتر يافت‌هميشه مي
 افزايش انگيزه كاركنان
 كنترل كردن كاركنان
 اصلاح كردن خطاها
 فرا  يند منشا مشكل است
 اندازه گيري عملكرد فرا  يند
 تغيير فرا  يند
 توان فرا  يند را بهبود داد‌هميشه مي
 از بين بردن موانع
 توسعه افراد
 كاهش انحرافات
يند گرا 
 
 نگرش سازمان گرا# نگرش فرا
 51
 فلو چارت يا نقشه فرايند •
 
 نگارش انشائی •
 نحوه ثبت فرایند
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 تعریف الگوریتم
زبانی دقیق را با مراحل انجام کاری هر دستورالعملی که 
و ترتیب مراحل بیان نماید بطوریکه جزئیات کافی و با 
مشخص شده باشد را “ عملیات در آن کاملاشرط خاتمه 
  . الگوریتم گویند
 71
  ادامه تعریف الگوریتم 
به همان صورتیکه مورد “ آن است که الگوریتم دقیقا: زبان دقیقمنظور از 
  .نظر نویسنده است اجرا گردد
، آن است که در طول اجرای الگوریتم عملیات  جزئیات کافیمنظور از  
  .ناشناخته پیش نیامده و باعث انحراف از مسیر و هدف اصلی نگردد
، آن است که مراحل اجرای الگوریتم قدم به قدم و ترتیب مراحلمنظور از 
  .با رعایت تقدم و تأ خر مشخص شده باشد
، پایان پذیر بودن الگوریتم می باشد و بهر حال الگوریتم باید شرط خاتمهمنظور از 
  .زمانی دلخواه و تحت شرایط یا شرایط داده شده خاتمه پذیرددر 
 81
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 )نمودار جريان)(trahcwolF( فلوچارت -
 تعداد و هستند ساده كه الگوريتم هايي براي جملات از استفاده 
 .است كارآمد و مناسب است، كم دستورالعمل هايشان
 
 شكل، با آن دستورالعمل هاي كردن دنبال و الگوريتم يك درك معمولاً 
 با را الگوريتم لذا .مي باشد متن بصورت آن نوشتن از راحت تر
 .مي دهند نمايش فلوچارت
 
 الگوريتم تصويريبيان  
 
 91
 فلوچارت
 بیان تصویری الگوریتم
مراحل انجام کار با اشکال هندسی نشان داده می 
  .شوند
مراحل انجام کار توسط خطوط به هم وصل می 
  .گردند
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 چه زمانی به فلوچارت نیاز داریم
 . برای توسعه درک از چگونگی فرآیند انجام شده است•
 
 . برای مطالعه یک فرآیند برای بهبود است •
 
 برای کمک کردن به دیگران که یک فرآیند چگونه انجام می گیرد •
 
 برای بیان ارتباط بهتر بین افراد درگیر با  فرایند •
 
 هنگام برنامه ریزی در مورد پروژه•
 
 12
 روش تهيه فرايند 
 چه موضوعی را می خواهیم در .( تصمیم در مورد اینکه چه می خواهیم بنویسیم -1
 )قالب فرایند بنویسیم
 از کجا و چگونه شروع می شود و چگونه و چه زمانی پایان می ( تعیین مرز فرایند  -2
 )یابد 
نچه که به ذهن می رسد را در جای  ی ثبت کنید -3
 
 .هر ا
  .فعالیت ها را در توالی منطقی ترتیب دهید -4
نها و اینکه قسمتی از قلم نیفتاده مطمئن شوید  -5
 
 پس از نوشتن تمام مراحل فرایند از صحت ا
ن اعلام کنید  -6
 
 . فرایند را به فرد صاحب نظر جهت تایید ا
 
 22
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 انواع فرايندها
  :فرایندها به چهار دسته اصلی ذیل تقسیم می شوند
 فرایندهای هسته ای 
 فرایندهای اصلی 
 فرایندهای پشتیبانی 
 فرایندهای مدیریتی 
 32
 فرايندهاي هسته اي 
از تشکیل سازمان می باشند، به هدف اصلی این دسته از فرایندها 
ت تولیدی یا خدمات عبارت دیگر این فرایندها مرتبط با محصولا
 .ارائه شده توسط سازمان هستند
ارائه شده به مشتریانش، تعداد محصولات یا خدمات یک سازمان به 
 .فرایند هسته ای دارد
 سازمان 
 مشتري فرايند هسته اي 
 42
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 فرايندهاي اصلي 
می شوند به تحقق فرایند هسته ای این دسته از فرایندها باعث 
طوریکه اگر این فرایندها وجود نداشته باشند فرایند هسته ای محقق 
 .نمی گردد
 سازمان
 مشتري فرايند هسته اي
 فرايندهاي اصلي
 52
 فرایندهای پشتیبانی 
 . اين فرايندها باعث اجراي اثربخش فرايندهاي اصلي مي گردند 
 سازمان
 مشتري فرايند هسته اي
 فرايندهاي اصلي
 فرايندهاي پشتيباني
 62
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 فرايندهاي مديريتي 
مجموعه فرايندهايي را گويند كه در حيطه وظايف مديريت ارشد 
 .باشدسازمان مي 
 سازمان
 مشتري فرايند هسته اي
 فرايندهاي اصلي
 فرايندهاي پشتيباني
 فرايند مديريتي
 72
 مديريت فرايند
بر اساس تعریف دمینگ مدیریت بر فرایند شامل چهار بخش ذیل 
  :می باشد
 NALP طرحریزی  -1
 OD اجرای برنامه  -2
 KCEHCبررسی و کنترل  -3
 NOITCAاقدامات  -4
چهار مرحله فوق تحت عنوان چرخه دمینگ مطابق شکل روبرو 
 .معروف شد
 NOITCA
 OD KCEHC
 NALP
 82
 6102/5/11
 51
 سند گزارش دستی               سند گزارش مکانيزه                                   تصميم گيري
 فعاليت/ پايان                                عمليات –بايگانی                                    شروع            
 انتقال                                                            خطوط ارتباط           
 92
 شروع
  اقدام/ فعالیت
 تصمیم گیری
 ثبت
 ادامه
 خاتمه
 نقشه فرآیند
 03
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  :شماره فرم
  :گريشماره بازن
 شناسنامه فرآيند
 دفتر فني دانشگاه: سئول فرآيندم
 
 ساخت خانه بهداشتفـــرآيــنــد :نام فرآيند
 
 افزايش سطح دسترسي مردم: هدف فرآيند
  ورودي هاي فرآيند
 شرح فعاليت
 خروجي هاي فرآيند
 نام خروجي نام ورودي
 نيروي انساني
 خدمات پيمانكاري
  مدارك فني/اطلاعات
 تجهيزات
 امكان سنجي و انعقاد قرارداد
 طراحي و تهیه نقشه ها و مدارك فني
 اجراي پروژه
 نظارت بر پروژه
  آموزش نیروي انساني  تامین و
 
 
 پروژه اجرا شده
 نقشه ها و مدارك فني
 23
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 :شماره فرم
 شناسنامه فرآيند :بازنگريشماره 
 :مسئول فرآيند
 :منابع
 :نام فرآيند
 :هدف فرآيند
  خروجي هاي فرآيند
 عنوان فعاليت ها
 فرآيند هاي ورودي
 فرآينداز  نام ورودي اقدامات مسئوليت مبناي انجام کار نام خروجي  به فرآيند
 زمان گزارش دهي دوره اندازه گيري ميزان/معيار فرايندشاخص 
 33
  :  كد سند            :                                                                                                                            نام سند 
  
                                          
  تهيه كننده  تائيد كننده  تصويب كننده  كنترل كننده
 نام و نام خانوادگی
  سمت
  امضاء
 :واحد گيرنده    : شماره ويرايش  : تاريخ ويرايش
  : شماره نسخه  : تاريخ صدور :وضعيت كنترل 
  تذكرات مهم :
  .مي باشد(             ) اين سند تحت پوشش دفتر نظام مديريت بهبود کيفيت 
  .کپي، تكثير و يا تغيير آن به هر طريق ممكن توسط هر فرد درون و برون سازماني مجاز نمي باشد
  .دباشدر موارد استناد به اين سند توجه گردد که آخرين بازنگري انجام شده داراي اعتبار است و مسئوليت آن بر عهده استفاده کننده از آن مي 
  .اسناد موجود در سايت داخلي ، پس از تصويب اعتبار داشته و لذا کپي کاغذي اين سند فاقد اعتبار مي باشد 
  .هرگونه تكثير از اين سند تنها از طريق دفتر نظام مديريت بهبود کيفيت امكانپذير است
  دفتر نظام مديريت بهبود كيفيت
 43
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 73
 نمونه های  ی از فرایندهای بیمارستانی
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 بررسی جریان کار 
 آشنایی با بررسی جریان کار •
 34
 هدف کلی
 : انواع نمودار جريان كار 
 نمودار عمـودي يا يك ستوني -1
 نمـودار افقـي يا چنـد ستوني              -2
از نمودار عمودي موقعي استفاده مي شود كه كليــه مراحل يك كار    
 در يك سازمان انجام مي شود ، 
نمـودار افقي براي مواردي است كه مراحل متعدد كار بوسيله چند     
  .اداره يا سازمان انجام مي شود 
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 تعریف نمودار جریان کار 
نمودار جریان کار عبارت است ز تصویری از مراحل 
مختلفی که برای انجام یک کار از ابتداء تا انتها طی می 
 . شود
 54
 علائم نمودار جریان کار 
برای ترسیم نمودار های جریان کار از علامتهایی استفاده می 
شود که هر کدام دارای مفهوم خاصی هستند این علائم در 
نمودار سبب تسهیل و تسریع درک نمودار می شوند که در 
 .اسلاید های بعدی ارائه شده اند 
 64
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  عمل یا اقدام  -1
برای نشان دادن عمل یا اقدام که معرف انجام کار است و 
زمانی که چیزی بوجود آمده یا تغییری حادث شده و یا 
مثل نوشتن یک (اینکه جزئی بر چیزی اضافه شده باشد
 .  از علامت دایره استفاده می شود) نامه
 74
  بازرسی یا کنترل     یا -2
از این علامتها برای نشان دادن بازرسی ، کنترل ،مقایسه و 
تطبیق آنچه که صورت گرفته است با معیارهای مورد نظر 
 .استفاده می شود 
 .بررسی چکی که صادر شده است :مثال
 84
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  تصمیم گیری  -3
گر چه نوعی عمل است و می توان آن را با اتصمیم گیری 
دایره بزرگ نشان داد ولی ممکن است برخی از آنالیستها 
 .از علامت لوزی برای نمایاندن آن استفاده کنند 
 اتخاذ تصمیم در مورد افزایش تولید : مثال
 94
  انبار یا بایگانی        یا   -4
این علامت نشان دهنده نگهداشتن کار بطور موقت یا دائمی 
 .است 
 ضبط یک نامه یا نگهداری یک کالا در قفسه : مثال 
 05
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  تأخیر یا انتظار غیر موجه -5
این علامت نشان دهنده زمانی است که کار در انتظار می ماند 
تأخیر موقعی پیش می . تا مرحله بعدی آن صورت گیرد 
آید که به علت شرایط موجود ،اجرای مرحله بعدی امکان 
 . پذیر نباشد و قسمتی از کار متوقف شود 
 15
  یا)          جابجایی(حرکت یا ارسال  -6
این علامت برای نشان دادن حرکت یا نقل و انتقال استفاده می 
 .شود که معرف تغییر مکان از جایی به جای دیگر است
 25
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  ترکیبی از علائم -7
 عمل و حرکت                    یا)الف 
 
 .هرگاه عملی در حین حرکت انجام شود ازاین علامت استفاده می شود
 
 عمل و کنترل                     یا) ب
 
مثل وزن کردن .این علامت معرف انجام بازرسی در حین عمل است 
 شیشه های نوشابه
 35
 انواع نمودار جریان کار 
 نمودار عمودی یا یک ستونه ) الف
 نمودار افقی یا چند ستونه) ب
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 82
  نمودار عمودی یا یک ستونه)الف
این نمودار در مواردی بکار می آید که کلیه مراحل یک کار 
  با کمک این نمودار. در یک قسمت یا یک واحد انجام شود
آنالیست می تواند به ارتباط کاری موجود در یک واحد پی 
. ببرد و از تکرار و تداخلهای وظیفه ای وعملیاتی آگاه شود
  
 55
 نمونه ای از نمودار جریان کار عمودی یا یک ستونه
 65
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 نمودار جریان کار افقی یا چند ستونه 
این نمودار در مواردی بکار می آید که مراحل انجام یک کار 
این نمودار به . در چند قسمت یا چند واحد انجام می شود 
آنالیست کمک می کند تا به نحوه ارتباط بین واحدهای 
مختلف پی ببرد و از تکرارها و تداخلها یی که در آن واحد 
 .رخ می دهد آگاهی پیدا نماید
 75
 نمونه ای از نمو دار افقی یا چند ستونه
 85
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 03
 مراحل بررسی نمودار جریان کار 
 تعیین کار مورد نظر : مرحله اول 
 تعیین مراحل کار : مرحله دوم 
 ترسیم نمودار جریان کار در وضع موجود : مرحله سوم
 تجزیه و تحلیل نمودار جریان کار : مرحله چهارم 
 تنظیم نمودار پیشنهادی : مرحله پنجم 
 95
  تعیین کار مورد نظر : مرحله اول 
دراین مرحله آنالیست بایستی کاری که می خواهد مورد 
بررسی قرار دهد را تعیین و نقطه آغاز و پایان آن را دقیقًا 
 .مشخص نماید 
 06
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 13
  تعیین مراحل کار : مرحله دوم 
دراین مرحله آنالیست بایستی از کلیه مراحل انجام کار لیستی 
تهیه نموده و دقت نماید که صرفًا جریان کار مورد نظر را 
 .تعقیب و از آن منحرف نشود 
 16
  ترسیم نمودار جریان کار در وضع موجود : مرحله سوم
دراین مرحله آنالیست با استفاده از اطلاعات کسب شده در 
مرحله دوم نموداردر وضع موجود را ترسیم می کند و اگر 
کلیه مراحل در یک واحد انجام شود نمودار عمودی و اگر 
 .در چند واحد انجام شود نمودار افقی رسم می گردد 
 26
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 23
  تجزیه و تحلیل نمودار : مرحله چهارم 
دراین مرحله آنالیست با دید انتقادی به نمودار وضع موجود نگاه کرده 
 .و سوالات ذیل را درباره اطلاعات جدول می پرسد
این مرحله چیست یا بعبارت دیگر در این مقطع کدام یک از مراحل  -1
 کار باید انجام شود ؟
 چرا بایستی این مرحله انجام شود؟ -2
 چرا این مرحله توسط این فرد انجام می شود ؟ -3
 چرا این مرحله دراین زمان انجام می گیرد ؟ -4
 این مرحله چگونه انجام می گیرد؟ -5
 چرا این مرحله دراین مکان انجام می شود ؟ -6
 36
  تنظیم نمودار پیشنهادی: مرحله ششم
دراین مرحله آنالیست تغییرات و اصلاحاتی که با توجه به 
پاسخ سوالات فوق لازم می داند در نمودار وضع موجود 
در . ایجاد و نمودار در وضع پیشنهادی را تنظیم می نماید 
اغلب موارد نمودار در وضع پیشنهادی دارای مراحل کمتر 
 .و روشی ساده تر می باشد 
 46
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 نمودار جریان کار عمودي
 
 نام واحد
  واحد تابعه
 دبيرخانه دانشگاه 
مديريت تشکيلات، 
 آموزش و بودجه 
 برنامه اي
 رئيس گروه
گروه کارشناسان  
تشکيلات و 
 بهبود روشها
 کارشناس تشکيلات
  صمد اقدام نیا      تنظيم کننده نمودار
  58/9/1      تاريخ تنظيم  
کمیته اصلاح فرايندها و روشهای انجام           تصويب کننده   
 کار
  تاريخ تصويب  
  ارسال تغييرات تشکيلاتي 
  کاردان به کارشناس و ماهانه شامل
  تغيير عنوانو شماره پست 
  و محل خدمت سازماني 
 ●
  )02(1
 
 ثبت شماره و تاريخ
 و صدور بعنوان
  مديريت تشکيلات
 و اسکن مدارک
 
  )01(2
 ●
  )5(3
  بررسي تغييرات ارسالي
  توسط مديريت
  )01(4
  )5(5
 دستور اقدام به
 گروه کارشناسان
 تشکيلات
 ●
  بررسي تغييرات ارسالي
 دستور اقدام
 به کارشناس 
 تشکيلات
 ●
  بررسي تغييرات ارسالي
 ثبت تغييرات
 تشکيلاتي در تشکيلات
 پرسنلي مورد عمل
 ●
 بايگاني در
 قسمت
 مربوطه
  )5(6
5(7
 )
  )5(8
  )5(9
  )5(01
  )5(11
  )5(21
5(31
 )
وضعیت (بررسی تغییرات تشکیلاتی واحدهای تابعه 
  )فعلی
 نمودار جریان کار
 -
 -
 1
 -
 -
 -
 1
 -
 -
 -
 -
 -
 -
  1صفحه 
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 43
 نام واحد
  واحد تابعه
 دبيرخانه
 ستاد
 گروه کارشناسان
 تشکيلات و
 بهبود روشها
 کمک کارشناس
 تشکيلات
  صمد اقدام نیا      تنظيم کننده نمودار
  68/1/71      تاريخ تنظيم  
کمیته اصلاح فرايندها و روشهای انجام           تصويب کننده   
 کار
  تاريخ تصويب  
 ارسال تغييرات تشکيلاتي
(1
  )51
 
 ثبت شماره و تاريخ
 و صدور نامه بعنوان
 گروه کارشناسان
 تشکيلات
  )2(2
 ●
3(3
 )
  )2(4
 ارجاع تغييرات
 تشکيلاتي به کمک
 کارشناس
 تشکيلات
  بايگاني حکم
 در فايل واحد
 مربوطه
 ●
  )2(5
 ثبت تغييرات
 تشکيلاتي در
 تشکيلات پرسنلي
  مورد عمل
2(7  )5(6
 )
 -
 -
 -
 -
 -
 - -
وضعیت (بررسی تغییرات تشکیلاتی واحدهای تابعه  نمودار جریان کار
  1صفحه   )پیشنهادی
 
 با تشكر فراوان از توجه شما
 86
